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Permasalahan dalam penelitian skripsi ini adalah lambatnya penanganan untuk 
konsumen di PT. Columbindo Perdana. Sehingga memunculkan banyak keluhan – 
keluhan baru akibat hal tersebut. Terkadang untuk mengatasi beberapa keluhan yang 
dilakukan konsumen, pegawai harus menunggu konfirmasi dari pihak pimpinan untuk 
melanjutkan penanganan keluhan tersebut. Hal itu membuat setiap penanganan dapat 
memakan waktu yang agak lama untuk penyelesaiannya. Sehingga semakin lama 
penanganan semakin banyak keluhan yang antri dan bertumpuk untuk diselesaikan. 
Untuk itu dibutuhkan aplikasi pengelolaan keluhan konsumen berbasis android. 
Jenis penelitian yang digunakan penulis adalah deskriptif kualitatif dengan 
menggunakan metode pengumpulan data yaitu observasi dan wawancara. Adapun tools 
yang digunakan untuk merancang sistem manajemen pengelolaan data PIBA ini 
menggunakan Data Flow Diagram dan Entity Relationship Diagram. Sedangkan 
bahasa pemrograman yang dipakai menggunakan PHP dan MySQL serta pengujian 
aplikasi ini menggunakan metode Black-box. 
Dari penelitian ini menghasilkan perancangan dan implementasi aplikasi E – 
CRM pada PT. Columbindo Perdana Cabang Makassar. Penelitian ini menyimpulkan 
sistem yang dibangun dapat memudahkan konsumen PT. Columbindo Perdana Cabang 
Makassar dalam melakukan keluhan. 
 
Kata kunci: CRM, Konsumen, PT. Columbindo Perdana Cabang Makassar, DFD, 








A. Latar Belakang Masalah 
 PT. Columbindo Perdana yang lebih dikenal sebagai “Columbia” merupakan 
rangkaian took ritel yang memiliki pilihan pembiayaan untuk pelanggan di Indonesia 
sejak tahun 1982. Group ini memegang beberapa bisnis area yang saling terkait. Bisnis 
ritel ini dimiliki dan diatur oleh tim managemen dari Columbia, jaringan luas yang 
menjangkau kawasan nasional, mencakup lebih 400 showroom di 300 kota yang 
didukung oleh 9000 sales yang secara langsung untuk menjual elektronik, furniture dan 
peralatan rumah tangga. 
 Persaingan bisnis yang semakin kompetitif terutama pada usaha elektronik 
membuat PT. Columbindo Perdana berusaha meningkatkan mutu pelayanan agar 
pelanggan puas dan loyal. Oleh karena itu perlu adanya usaha lain yang lebih spesifik 
yang harus dilaksanakan oleh perusahaan agar dapat memenuhi segala kebutuhan dan 
keinginan pelanggannya dibandingkan dengan apa yang diberikan oleh pesaingnya. 
Terkait dengan pandangan islam tentang keluhan dengan sesama manusia 
tercantum hubungannya dalam Q.S. An-Nisaa/ 04:29 sebagai berikut: 
اََرت نَع ًةَر ََٰجِت َنوَُكت َنأ َٰٓ َِّلَإ ِلِط ََٰبۡلِٱب مُكَنَۡيب ُمكَل ََٰوَۡمأ ْا َُٰٓولُكَۡأت َلَ ْاُونَماَء َنيِذَّلٱاَهَُّيأ
َٰٓ ََٰي ٖض







Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan harta 
sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang 
berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu dan janganlah kamu membunuh 
dirimu; sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang kepadamu (Departemen 
Agama RI, 2010). 
 
Dalam tafsir Shihab bahwa Hai orang-orang yang beriman! Janganlah kamu 
makan harta sesamamu dengan jalan yang batil artinya jalan yang haram menurut 
agama seperti riba dan gasab/merampas (kecuali dengan jalan) atau terjadi (secara 
perniagaan) menurut suatu qiraat dengan baris di atas sedangkan maksudnya ialah 
hendaklah harta tersebut harta perniagaan yang berlaku (dengan suka sama suka di 
antara kamu) berdasar kerelaan hati masing-masing, maka bolehlah kamu 
memakannya. (Dan janganlah kamu membunuh dirimu) artinya dengan melakukan 
hal-hal yang menyebabkan kecelakaannya bagaimana pun juga cara dan gejalanya baik 
di dunia dan di akhirat. Sesungguhnya Allah Maha Penyayang kepadamu sehingga 
dilarang-Nya kamu berbuat demikian (Shihab,2012). 
Dari ayat tersebut, Allah swt. melarang memakan harta orang lain dengan jalan 
yang batil, di mana di dalamnya terdapat bahaya bagi mereka, baik bagi pemakannya 
maupun orang yang diambil hartanya, Allah swt. menghalalkan kepada mereka semua 
yang bermaslahat bagi mereka seperti berbagai bentuk perdagangan dan berbagai jenis 
usaha dan keterampilan. Disyaratkan atas dasar suka sama suka dalam perdagangan. 
Oleh karena itu, jual beli gharar dengan segala bentuknya adalah haram karena jauh 





barangnya diketahui dan bisa diserahkan. Jika tidak bisa diserahkan mirip dengan 
perjudian. 
Masalah lambatnya penanganan untuk konsumen di PT. Columbindo Perdana 
menjadi latar belakang masalah kedua. Sehingga memunculkan banyak keluhan – 
keluhan baru akibat hal tersebut. Terkadang untuk mengatasi beberapa keluhan yang 
dilakukan konsumen, pegawai harus menunggu konfirmasi dari pihak pimpinan untuk 
melanjutkan penanganan keluhan tersebut. Hal itu membuat setiap penanganan dapat 
memakan waktu yang agak lama untuk penyelesaiannya. Sehingga semakin lama 
penanganan semakin banyak keluhan yang antri dan bertumpuk untuk diselesaikan. 
Keluhan konsumen dianggap sebagai peluang penting bagi perusahaan untuk 
mengetahui reaksi konsumen atas suatu pelayanan perusahaan, terutama pada 
perusahaan jasa. Keluhan merupakan elemen yang perlu diperhatikan dan digunakan 
sebagai masukan dalam menyusun strategi pelayanan perusahaan. Pengetahuan tentang 
keluhan konsumen akan membantu pengelola perusahaan memperhatikan dan 
memecahkan masalah yang timbul. Perusahaan dapat menggunakan cara yang sesuai 
untuk merumuskan pelayanan selanjutnya. Sebuah sistem manajemen keluhan yang 
disusun dengan tepat dan efektif, akan memudahkan perusahaan untuk 
memaksimalkan tingkat loyalitas pelanggan.  
Konsumen yang mengalami ketidakpuasan belum tentu bersedia 





jasa mengklaim bahwa manusia berhasil memuaskan para konsumennya, hanya 
semata-mata karena tidak ada keluhan yang datang dari konsumen. 
Para pelanggan yang mengeluh memberi perusahaan suatu peluang untuk 
memperbaiki masalah yang mungkin tidak diketahui oleh perusahaan. Hal ini dapat 
memulihkan hubungan dengan konsumen yang menyampaikan keluhan dan 
memperbaiki kepuasan di masa mendatang bagi konsumen. Keluhan mungkin saja 
dalam jangka panjang dapat menaikkan tingkat kepuasan, oleh karena fasilitas yang 
didapat konsumen memudahkannya dalam menyatakan ketidakpuasan.  
Untuk itu diperlukan sebuah aplikasi mobile yang bisa lebih memudahkan lagi 
para pelanggan saat melakukan pengaduan dan bisa mengacu ke peningkatan kepuasan 
para pelanggan. Maka dengan adanya aplikasi berbasis Android pelanggan akan lebih 
puas karena mendapatkan pelayanan yang lebih dan terpercaya yang bisa 
meningkatkan loyalitas para pelanggan selama memiliki koneksi jaringan internet. 
Terkait dengan pandangan islam tentang keluhan dengan sesama manusia 
tercantum hubungannya dalam Q.S. Al-Baqarah /2:216sebagai berikut: 
 
 ۡيَش ْاوُهَرَۡكت َنأ َٰٓ َٰىَسَعَو ۡۖۡمُكَّل ٞهۡرُك َوُهَو ُلَاتِقۡلٱ ُمُكَۡيلَع َبِتُك
  َٰٓ َٰىَسَعَو ۡۖۡمُكَّل ٞرۡيَخ َوُهَو ا




Diwajibkan atas kamu berperang, Padahal berperang itu adalah sesuatu yang 
kamu benci. boleh Jadi kamu membenci sesuatu, Padahal ia Amat baik bagimu, 
dan boleh Jadi (pula) kamu menyukai sesuatu, Padahal ia Amat buruk bagimu; 







Diwajibkan atasmu berperang, yakni menghadapi orang-orang kafir padahal hal 
itu suatu kebencian, maksudnya suatu hal yang tidak disukai bagi kamu menurut tabiat, 
disebabkan amat menyusahkannya. Boleh jadi kamu membenci sesuatu padahal baik 
bagi kamu dan boleh jadi pula kamu menyukai sesuatu padahal amat buruk bagi kamu. 
Ini disebabkan kecenderungan nafsu pada syahwat atau keinginan-keinginan yang pasti 
akan mencelakakannya dan enggannya melakukan taklif atau tugas-tugas yang akan 
membahagiakannya. Siapa tahu bahwa dalam peperangan, walau kamu membencinya, 
tersembunyi kebaikan, misalnya kemenangan dan harta rampasan atau mati syahid dan 
memperoleh pahala. Sebaliknya dalam meninggalkan, walaupun menyenangkan 
hatimu, terdapat keburukan, misalnya kehinaan dan kemiskinan serta luput dari pahala. 
Allahswt. Maha mengetahui apa-apa yang baik bagimu sedang kamu tidak mengetahui 
demikian itu. Maka bersegeralah melakukan apa yang diperintahkan Allah swt. 
kepadamu. Nabi saw. mengirim pasukannya yang pertama di antaranya terdapat 
Abdullah bin Jahsy. Manusia memerangi orang-orang musyrik dan membunuh Ibnul 
Hadhrami pada hari terakhir bulan Jumadil akhir hingga manusia memasuki awal bulan 
Rajab. Manusia lalu dicela oleh orang-orang kafir karena telah menghalalkan bulan 
suci itu (Jalalayn, 2009). 
Dalam kehidupan ini manusia akan selalu diuji oleh Allah swt. Dan dihadapkan 
pada berbagai pilihan. Namun manusia tidak boleh hanya mengandalkan hasrat hati 
dan nafsu semata. Karena apa yang menurut nafsu manusia baik, belum tentu 





dan tujuan hidupnya. Namun harus diingat boleh jadi kamu membenci sesuatu, padahal 
ia amat baik bagimu, dan boleh jadi kamu menyukai sesuatu, padahal ia amat buruk 
bagimu sedang kamu tidak mengetahui (Al-Baqarah: 216). Itulah sebabnya, mengapa 
beberapa orang melakukan hal-hal yang bertentangan dengan keinginan hatinya seperti 
halnya melakukan keluhan. Ya, karena manusia tahu bahwa ada keburukan dibalik 
kesenangan yang nampak. Manusia berusaha untuk selalu mendapatkan yang terbaik 
dari petunjuk Allah swt. dengan cara mengamalkan isi Al-Qur'an dan Al-Hadits, 
banyak beribadah dan beramal soleh serta hanya pada Allah swt. manusia semua akan 
kembali. 
Di era globalisasi perkembangan teknologi informasi yang sedemikian 
cepatnya telah membawa dunia memasuki era baru yang lebih cepat dari yang pernah 
dibayangkan sebelumnya. Perkembangan teknologi ini membawa perubahan dalam 
berbagai bidang kehidupan manusia. Salah satu hasil dari kemajuan teknologi adalah 
dihasilkannya smartphone sebagai alat bantu manusia dalam melakukan berbagai 
kegiatan dan juga internet sebagai sarana komunikasi penghubung yang dapat 
digunakan dimana saja. 
Jaringan internet merupakan pelopor terjadinya revolusi teknologi. Internet 
menjadi dasar perubahan yang terjadi dalam bidang ekonomi, sosial, dan budaya. Pada 
bidang ekonomi, hal yang berhubungan dengan transaksi dan administrasi menjadi 
semakin mudah dan efisien. Pada bidang sosial, internet mengubah pola hubungan 





mudahnya terjadi transformasi budaya antar Negara yang harus disikapi dengan cermat 
pengaruhnya. 
Sebagaimana firman Allah swt.. dalam Q.S. Al-Asr / 103:1-3 yang 
berhubungan mengenai pemanfaatan waktu terkait dengan perkembangan ilmu 
pengetahuanyang berbunyi :  
 ِت ََٰحِل ََّٰصلٱ ْاُولِمَعَو ْاُونَماَء َنيِذَّلٱ َِّلَإ  ٍرۡسُخ يِفَل َن ََٰسن ِۡلۡٱ َّنِإ  ِرَۡصعۡلٱَو
 ِرۡب َّصلِٱب ْاۡوَصاََوتَو ِ  قَحۡلِٱب ْاۡوَصاََوتَو 
 
Terjemahnya : 
Demi masa, Sesungguhnya manusia itu benar-benar dalam kerugian, kecuali 
orang-orang yang beriman dan mengerjakan amal saleh dan nasehat menasehati 
supaya mentaati kebenaran dan nasehat menasehati supaya menetapi kesabaran. 
(Departemen Agama, 2010). 
 
Waktu secara umum karena telah menjadi kebiaasaan orang – orang arab ketika 
berbincang–bincang manusia menyoalkan masalah waktu. Allah swt. bersumpah demi 
waktu  untuk membantah anggapan manusia. Tidak ada sesuatu yang dinamai waktu 
sial atau waktu mujur, semua waktu sama. Yang berpengaruh adalah kebaikan dan 
keburukan usaha seseorang. Dapat juga dikatakan bahwa pada surah ini Allah SWT. 
bersumpah demi waktu dan dengan menggunakan kata ‘ashr (bukan selainnya) untuk 
menyatakan bahwa : Demi waktu di mana manusia mencapai hasil setelah ia memeras 
tenaganya, sesungguhnya ia merugi (apapun hasil yang dicapainya itu, kecuali jika ia 
beriman dan beramal saleh). Kerugian tersebut mungkin tidak akan dirasakan pada saat 





kehidupannya  menjelang matahari hayatnya terbenam. Itulah rahasia mengapa Tuhan 
memilih kata ‘ashr untuk menunjuk kepada waktu secara umum (Shihab, 2012). 
Dengan memanfaatkan waktu yang sekarang dengan menggunakan teknologi 
yang tepat, maka dihasilkan informasi yang akurat sesuai dengan kebutuhan sehingga 
keputusan dapat diambil dengan cepat. Teknologi inilah yang nantinya akan menjadi 
tolak ukur dalam setiap pengambilan keputusan oleh para pelanggan. 
Dari beberapa penjelasan latar belakang yang di atas untuk membuat serta 
memberikan solusi tersebut dengan cara memberikan suatu usulan rancangan aplikasi 
dengan judul “Perancangan dan Implementasi Electronic Customer Relationship 
Management Berbasis Android pada PT. Columbindo Perdana Cabang Makassar”. 
B. Rumusan Masalah 
 Dengan mengacu pada latar belakang yang sudah dijelaskan di atas maka 
disusunlah rumusan masalah yang akan dibahas dalam skripsi ini adalah “Bagaimana 
merancang dan mengimplementasikan aplikasi E-CRM (electronic customer 
relationship management) berbasis Android pada PT. Columbindo Perdana cabang 
Makassar ?”. 
C. Fokus Penelitian dan Deskripsi Fokus 
Dalam penyusunan tugas akhir ini perlu adanya pengertian pada pembahasan 






1. Aplikasi ini bernama E – CRM (Electronic Customer Relationship 
Management) pada PT. Columbindo Perdana Cabang Makassar. 
2. Aplikasi ini berbasis Android minimal versi 4.0.3 Ice Cream Sandwitch. 
3. Aplikasi ini menangani permasalahan tentang kepuasan pelanggan seperti 
penanganan keluhan pelanggan, informasi tentang biodata dari pelanggan 
dan memberikan informasi mengenai produk – produk dari PT. 
Columbindo Perdana Cabang Makassar. 
4. Aplikasi ini ditujukan untuk para pelanggan PT. Columbindo Perdana 
Cabang Makassar. 
Untuk mempermudah pemahaman dan memberikan gambaran serta 
menyamakan persepsi antara penulis dan pembaca, maka dikemukakan penjelasan 
yang sesuai dalam penelitian ini. Adapun yang dijelaskan dalam penelitian adalah :  
1. Aplikasi E-CRM ini singkatan dari electronic customer relationship 
management yang merupakangudang informasi pelanggan yang mencatat 
semua kontrak yang pelanggan punya dengan perusahaan dan 
menghasilkan profil pelanggan yang tersedia untuk semua orang dalam 
perusahaan dengan keperluan untuk mengetahui informasi tentang 
pelanggan. 
2. Aplikasi ini dapat dijalankan pada perangkat android minimal versi 4.0.3. 
Ice Cream Sandwichyang merupakan salah satu sistem operasi yang 





Perkembangan pesat dari sistem operasi ini dimulai dari code name 
Cupcake, Donut, Éclair, Froyo, Gingerbread, Honeycomb, Ice Cream 
Sandwich, Jelly Bean, KitKat, dan Lollipop. 
3. Aplikasi ini menangani permasalahan tentang kepuasan pelanggan seperti 
penanganan keluhan pelanggan, informasi tentang biodata dari pelanggan 
dan memberikan informasi mengenai produk – produk dari PT. 
Columbindo Perdana Cabang Makassar. Kepuasan pelanggan dapat 
tercapai apabila pelayan yang diberikan oleh penyedia pelayanan sesuai 
dengan harapan. Kepuasan pelanggan dicapai melalui proses manajemen 
dan penyedia pelayanan dengan berpedoman dari aturan, visi dan misi 
perusahaan. 
4. Aplikasi ini akan ditujukan kepada para pelanggan PT. Columbia agar 
kiranya dapat membantu meningkatkan mutu pelayanan, tingkat kepuasan 
para pelanggan dan loyalitas pelanggan dapat meningkat. 
D. Kajian Pustaka 
Dari pesatnya kemajuan teknologi di zaman ini, Android pun sebagai salah satu 
alat yang sekarang banyak membantu dalam segala bidang pengelolaan informasi dapat 
digunakan untuk memberikan informasi terkait masalah pengaduan gangguan. Ada 
banyak penelitian yang dilakukan dalam merancang aplikasi atau sistem untuk 
membantu dalam memberikan informasi. Akan tetapi, metode dan media yang 
digunakan berbeda. Hal tersebut dapat disebabkan oleh kebutuhan, perilaku 





pembanding antara penelitian yang sudah dilakukan dan yang akan dilakukan peneliti. 
Telah penelitian tersebut diantaranya sebagai berikut:  
Penelitian sebelumya dilakukan oleh Olivia Tanujaya (2013) dengan judul 
“Strategi pemasaran dalam usaha meningkatkan volume penjualan PT. Columbia”. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh strategi pemasaran 
dalam meningkatkan volume penjualan. Data ini diperoleh melalui penelitian lapangan, 
penelitian pustaka dan wawancara. 
Adapun persamaan pada penelitian yang dilakukan sebelumnya mengenai 
pemasaran produk pada PT. Columbindo Perdana (Columbia), Perbedaannya terletak 
pada penyelesaian masalah peneliti sebelumnya hanya menghimpun informasi yang 
didapat dengan membuat deskriptif saja tanpa adanya sebuah program sedangkan 
penulis membuat sebuah aplikasi sebagai tahapan penyelesaian masalahnya. 
Penelitian kedua sebelumnya dilakukan oleh Nurul Savuna Al-Hadar (2011) 
dengan judul “Analisis dan perancangan E-CRM pada PT. PAM Lyonnaise Jaya”. 
Penelitian ini bertujuan untuk membuat perancanagan interface aplikasi E-CRM yang 
memudahkan calon pelanggan maupun pelanggan PT. PAM Lyonnaise Jaya dalam 
berinteraksi dengan perusahaan. 
Adapun persamaan pada penelitian yang dilakukan sebelumnya mengenai tujuan 
penelitian yakni untuk mempermudah pelanggan dalam berinteraksi dengan 
perusahaan. Perbedaannya yakni tempat peneliti melakukan penelitiannya dan metode 





Penelitian ketiga sebelumnya dilakukan oleh Lesly Riawenny (2011) dengan judul 
“Analisis dan perancangan E-Bussiness berbasis CRM pada CV. Cipta Mahakarya”. 
Penelitian ini bertujuan untuk membuat perancanagan user interface dan database 
system informasi E- Bussiness bebasis. 
Adapun persamaan pada penelitian yang dilakukan sebelumnya mengenai 
perancangan user interface untuk para pelanggan yang menggunakan aplikasi. 
Sedangkan perbedaannya terletak pada output yang dihasilkan oleh peneliti. 
E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk membuat aplikasi berbasis 
Android sebagai media dalam menyampaikan keluhan pelanggan serta menyampaikan 
informasi produk ke pelanggan agar lebih mudah, lebih cepat, dan tepat. 
2. Manfaat Penelitian  
a) Manfaat Teoritis 
1) Sebagai pembanding antara teori yang didapat dari bangku perkuliahan dengan 
fakta yang dilapangan. 
2) Hasil dari penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan acuan dibidang 
penelitian yang sejenis. 
 
 





1) Penelitian ini dapat menambah pengetahuan sebagai bekal dalam 
mengaplikasikan pengetahuan teoritik terhadap masalah praktis. 
2) Penelitian ini dapat memberikan sumbangan yang berarti bagi berbagai pihak 
















A.  Customer Relationship Management (CRM) 
Merupakan sebuah pendekatan baru dalam mengelola hubungan korporasi dan 
pelanggan pada level bisnis sehingga dapat memaksimumkan komunikasi, pemasaran 
melalui pengelolaan berbagai kontak yang berbeda dengan pelanggan. Pendekatan ini 
memungkinakn untuk mempertahankan pelanggan dan memberikan nilai tambah terus 
menerus pada pelanggan, selain juga memperoleh keuntungan yang berkelanjutan. 
Hal yang perlu dipahami adalah bahwa dari luar, pelanggan yang berinterkasi 
dengan perusahaan hanya memahami bisnis yang dilakukan oleh perusahaan sebagai 
satu entitas, tidak lebih; meskipun pelanggan juga berinteraksi dengan sejumlah 
pekerja yang berbeda peran dan departemennya. Semua itu tetap dianggap sebagai satu 
kesatuan. Dengan CRM, dukungan pada proses bisnis, informasi tentang pelanggan 
dan interaksinya dapat dimasukkan, disimpan, diakses oleh semua staf pada berbagai 
unit kerja dengan tujuan untuk meningkatkan layanan yang diberikan pada pelanggan, 
dan menggunakan informasi kontak pelanggan untuk target pemasaran. 
CRM (customer relationship management) mengkombinasikan kebijakan, 
proses, dan strategi yang diterapkan organisasi menjadi satu kesatuan yang digunakan 
  
 
untuk melakukan interaksi dengan pelanggan dan juga untuk menelusuri informasi 
pelanggan. Pada era saat ini, implementasi CRM selalu akan menggunakan 
teknologi informasi untuk menarik pelanggan baru yang mengguntungkan, hingga 
manusia memiliki keterikatan pada perusahaan. 
Konsep ini juga banyak digunakan sebagai sebuah terminologi pada industri 
informasi sebagai sebuah metodologi, piranti lunak, dan bahkan sebagai kapabilitas 
internet yang membantu korporasi mengelola hubungan pelanggan. Piranti ini 
memungkinkan korporasi untuk menjelaskan hubungan secara cukup rinci sehingga 
manajemen, staf penjualan, staf pelayanan, dan bahkan pelanggan dapat secara 
langsung mengakses informasi, menyesuaikan kebutuhan antara kebutuhan dan 
produk, pengingatan pelanggan pada layanan tertentu, dan sebagainya. Dalam 
pengembangan piranti lunak CRM harus dilakukan pendekatan yang holistik. 
Terkadang inisiatif implementasi piranti lunak CRM gagal dilakukan karena hanya 
terbatas pada instalasi piranti saja, tanpa memperhatikan konteks, dukukangan dan 
pemahaman staf, dan pemenfaatan sepenuhnya sistem informasi. 
 
 
1. Variasi CRM 
  
 
Ada beberapa perbedaan pendekatan CRM dengan paket piranti lunak dalam 
memfokuskan aspek yang berbeda. Beberapa diantara piranti lunak CRM yang dikenal 
adalah seperti berikut : 
a. Operasional 
Operational CRM memberikan dukungan untuk proses bisnis di front office, 
seperti untuk penjualan, pemasaran, dan staf pelayanan. Interaksi dengan 
pelanggan biasanya disimban dalam sejarak kontak pelanggan, dan staf dapat 
melihat kembali informasi pelanggan ketika dibutuhkan. Dengan sejarah 
kontak pelanggan ini, staf dapat dengan cepat memperoleh informasi penting. 
Dapat meraih pelanggan dalam waktu dan tempat yang tepat merupakan 
sesuatu yang sangat diinginkan. 
a. Penjualan 
Untuk penjualan biasa digunakan Sales Force Automation (SFA). SFA 
membantu untuk otomatisasi aktivitas yang terkait dengan staf penjualan, 
seperti untuk penjadwalan menghubungi pelanggan, pengiriman surat kertas 
maupun elektronik ke pelanggarn, menelusuri respon pelanggan, membuat 






Analytical CRM menganalisis data pelanggan untuk berbagai tujuan seperti 
merancang dan menjalankan kampanye target pemasaran, termasuk melakukan 
cross-selling, up-selling, sistem informasi manajemen untuk forecasting 
keuangan dan analisis profitabilitas pelanggan. 
c. Intelijen Penjualan 
Intelijen Penjualan atau Sales Intelligence dalam CRM adalah sejenis dengan 
is similar to Analytical CRM, tetapi ditekankan lebih jauh untuk piranti 
penjualan langsung dengan fitur untuk mencari peluang Cross-selling/ Up-
selling/Switch-selling, kinerja penjualan, kecenderungan pelanggan, margin 
pelanggan. 
d. Manajemen Kampanye 
Campaign management mengkombinasikan elemen antara CRM operasional 
dan analitik agar dapat menjalankan fungsi pembentukan kelompok target 
dengan kriteria tertentu menggungakan data pelanggan, mengirimkan materi 
yang terkait dengan kampanye produk untuk calon tertentu menggunakan 
berbagai saluran seperti e-mail, telephone, SMS, dan surat, menelusuri, 
menyimpan dan menganalisis statistik kampanye. 
e. Kolaboratif 
Collaborative CRM mencakup aspek-aspek yang ditangani korporasi yang 
terkait dengan pelanggan pada berbagai departemen seperti pada bagian 
penjualan, dukungan teknis, dan pemasaran. Staf dari berbagai departemen 
pada korporasi yang sama dapat saling bertukar dan berbagi informasi yang 
  
 
dikumpulkan ketika berinteraksi dengan pelanggan. CRM jenis ini bertujuan 
untuk menggunakan informasi yang dikumpulkan secara bersama di semua 
departemen untuk peningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. 
2. Strategi dan Implementasi 
Sasaran untuk menjalankan strategi CRM harus mempertimbangkan situasi 
spesifik yang dihadapi perusahaan dan juga kebutuhan dan harapan pelanggan. 
Informasi yang didapat melalu inisiasi CRM dapat mendukung pengembangan strategi 
pemasaran dengan mengembangkan pengetahuan pada area-area tertentu seperti 
identifikasi segmen pelanggan, peningkatan retensi pelangggan, perbaikan produk 
yang disampaikan, juga identifikasi pelanggan blue chip (yang paling 
menguntungkan). Sasaran ini dilakukan dengan melakukan manipulasi informasi yang 
terkait yang selanjutnya dimanfaatkan bersama untuk ditransformasikan menjadi 
pengetahuan. Pengetahuan ini merupakan pengetahuan yang memungkinkan 
perusahaan dapat lebih memahami pelanggan, dan digunakan untuk menyesuaikan 
kapabilitas organisasi agar dapat memberikan nilai yang lebih baik bagi pelanggan. 
Strategi CRM bervaria dalam besaran, komplesitas, cakupanya. Hal ini akan 
berpengaruh pada tipe apa CRM dikembangkan. Strategi CRM yang efektif akan fokus 
pada berbagai saluran. Perusahaan harus secara efektif mengelola saluran ini untuk 
perbaikan pelayanan. 
Kegagalan berbagai projek CRM terutama terkait dengan kualitas dan 
availabilitas data pelanggan. Data yang baik merupakan isu penting. Ketika perusahaan 
yang menggunakan CRM untuk menelusuri siklus hidup pendapatan, pembiayaan, 
  
 
margin keuntungan, dan interkasi dengan pelanggan secara individual, maka semua ini 
harus tergambarkan dengan jelas dalam suatu bisnis proses. Data yang digunakan harus 
dapat diambil dari berbagai sumber data yang ada di tiap departemen atau bidang yang 
ada di perusahaan. Sistem yang komprehensif dengan struktur yang telah didefinisikan 
dengan baik akan meningkatkan kualitas data yang dipakai dalam pengambilan 
keputusan. Meski saat ini banyak piranti lunak yang tersedia tentang CRM, namun 
perlu diingat bahwa CRM bukan sekedar teknologi namun lebih pada pendekatan 
komprehensif yang berpusat pada pelanggan. Implikasinya adalah kebijakan, proses, 
pelatihan staf, manajemen pemasaran, dan manajemen informasi. Dengan cara 
pandang ini, CRM merupakan hal yang dapat memberikan peran penting dalam usaha 
manusia dalam proses penjualan untuk memberikan nilai tambah pada pelanggan. 
B. Sistem Operasi Android 
Android adalah sebuah sistem operasi mobile yang berbasiskan pada versi 
modifikasi dari linux. Pertama kali sistem operasi ini dikembangkan oleh perusahaan 
Android.Inc. Nama perusahaan inilah yang akhirnya digunakan sebagai nama proyek 
sistem operasi tersebut, yaitu sistem operasi Android (Nikodemus, 2013). 
 
 
1. Versi Android 
  
 
Pada perkembangannya Android yang merupakan pendatang baru ditahun 
2007, kini menjadi sistem operasi telepon genggam yang menguasai pasar. Dalam 
perjalanannya sistem operasi ini mengalami perubahan-perubahan pada tiap-tiap 
versinya, dimulai dari versi 1.0 hingga pada versi yang terbaru yaitu versi 5.0. Android 
juga memiliki keunikan tersendiri seperti penamaan jenis Androidnya, seperti pada 
tabel berikut : 
Tabel II. 1. Perkembangan Android (“Android”, 2014) 
Versi Nama kode Tanggal rilis 
1.5 Cupcake 30 April 2009 
1.6 Donut 15 September 2009 
2.0–2.1 Eclair 26 Oktober 2009 
2.2 Froyo 20 Mei 2010 
2.3.3–2.3.7 Gingerbread 9 Februari 2011 
2.3–2.3.2 Gingerbread 6 Desember 2010 
Versi Nama Kode Tanggal Rilis 
3.1 Honeycomb 10 Mei 2011 
3.2 Honeycomb 15 Juli 2011 
4.0.3–4.0.4 Ice Cream Sandwich 16 Desember 2011 
Versi Nama kode Tanggal rilis 
4.1.x Jelly Bean 9 Juli 2012 
4.2.x Jelly Bean 13-Nov-12 
4.3.x Jelly Bean 24 Juli 2013 
Versi Nama kode Tanggal rilis 
4.4.x KitKat 31 Oktober 2013 
  
 
5 Lollipop Oktober 2014 
 
2. Ionic 
Ionic adalah sebuah framewok aplikasi mobile berbasis HTML5 yang dapat 
digunakan untuk mengembangkan apikasi mobile dengan teknologi web seperti 
HTML, CSS, dan Javascript. Dengan menggunakan Ionic, para developer web bisa 
membuat aplikasi lintas platform seperti untuk Android dan iOS. Dengan 
menggunakan Ionic, para developer web tidak perlu belajar bahasa pemrograman Java, 
Objective C, atau C# untuk membuat aplikasi mobile karena mereka cukup 
menggunakan ilmu mereka di bahasa pemrograman web. Ionic mempunyai kelebihan 
diantaranya bersifat open source dan juga menggunakan teknologi web terbaru. Ionic 
juga menggunakan Angular JS untuk implementasi logic-nya. Kabarnya, dengan 
menggunakan Angular JS aplikasi yang dibuat menggunakan Ionic akan dapat berjalan 
sangat cepat seperti halnya aplikasi native. (Abidin, 2015) 
3. Java Development Kit (JDK) 
Java JDK adalah sebuah perangkat lunak yang digunakan untuk melakukan 
proses kompilasi dari kode java ke bytecode yang dapat dimengerti dan dapat 
dijalankan oleh JRE (Java Runtime Envirotment). JDK wajib terinstall pada komputer 
yang akan melakukan proses pembuatan aplikasi berbasis java, namun tidak wajib 
terinstall di komputer yang akan menjalankan aplikasi yang dibangun dengan java. 




Git adalah version control system yang digunakan para developer untuk 
mengembangkan software secara bersama-bersama. Fungsi utama git yaitu mengatur 
versi dari source code program anda dengan mengasih tanda baris dan code mana 
yang ditambah atau diganti. Git ini sebenernya memudahkan programmer untuk 
mengetahui perubahan source codenya daripada harus membuat file baru seperti 
Program.java, ProgramRevisi.java,  ProgramRevisi2.java, ProgramFix.java. Selain itu, 
dengan git kita tak perlu khawatir code yang kita kerjakan bentrok, karena setiap 
developer bias membuat branch sebagai workspacenya.Fitur yang tak kalah keren 
lagi, pada git kita bisa memberi komentar pada source code yang telah 
ditambah/diubah, hal ini mempermudah developer lain untuk tahu  kendala apa yang 
dialami developer lain. (Maulana, 2016). 
5. Node.js 
Node.js adalah perangkat lunak yang didesain untuk mengembangkan aplikasi 
berbasis web dan ditulis dalam sintaks bahasa pemrograman JavaScript. Bila selama 
ini kita mengenal JavaScript sebagai bahasa pemrograman yang berjalan di sisi client 
/ browser saja, maka Node.js ada untuk melengkapi peran JavaScript sehingga bisa juga 
berlaku sebagai bahasa pemrograman yang berjalan di sisi server, seperti halnya PHP, 
Ruby, Perl, dan sebagainya. Node.js dapat berjalan di sistem operasi Windows, Mac 
OS X dan Linux tanpa perlu ada perubahan kode program. Node.js memiliki pustaka 
  
 
server HTTP sendiri sehingga memungkinkan untuk menjalankan server web tanpa 
menggunakan program server web seperti Apache atau Nginx. 
C. Konsep Basis Data 
Basis data adalah kumpulan data atau informasi yang disimpan di dalam 
komputer secara sistematik sehingga dapat diperiksa menggunakan software untuk 
memperoleh informasi dari basis data tersebut. Software iniuntuk mengelola basis data 
disebut sistem manajemen basis data(Dahlan, 2009). 
1. Data Definition Language (DDL) 
Data Definition Language merupakan perintah SQL yang digunakan untuk 
mendefinisikan atau mendeklarasikan objek basis data,menciptakan objek basis 
dataatau bahkan menghapus objek basis data. Objek basis data dapat berupa tabel atau 
basis data itu sendiri.  
2. Data Manipulation Language (DML) 
Data Manipulation Language merupakan query yang digunakan untuk 
memanipulasi data, seperti untuk menampilkan data, mengubah data, menghapus data, 
atau mengisi data. 
3. Teknik Perancangan Basis Data 
a) Normalisasi 
 Normalisasi adalah suatu proses untuk membuat data yang tidak normal 
menjadi data yang normal. Bentuk data yang tidak normal/data mentah biasa disebut 




b) Relasi Antartabel 
Berdasarkan jumlah data yang saling berelasi di antara tabel-tabel yang saling 
berhubungan, relasi antar tabel dapat dibagi menjadi 3, yaitu (Ema Utami: 2005): 
 Satu Ke Satu (One To One) 
Relasi one to one terjadi jika hanya satu data dari sebuah tabel tempat berelasi 
dengan satu data dari tabel lain. 
 Satu Ke Banyak (One To Many) 
Relasi one to many terjadi jika satu dari data tabel memiliki relasi lebih dari satu 
data tabel yang lain. 
 Banyak Ke Banyak (Many To Many) 
Relasi many to many terjadi jika sebauh data dari tabel memiliki hubungan 
dengan beberapa data dari tabel lain dan data dari tabelyang lain juga memiliki 
beberapa relasi dengan data tabel yang pertama. 
c) Perangkat Lunak Yang Digunakan 
 SQLite 
SQLite adalah sebuah embedded database yang sangat terkenal karena 
menggabungkan antarmuka SQL dengan memori yang sangat kecil dan kecepatan yang 
baik dan SQLite merupakan sebuah open source database yang telah ada cukup lama, 




D. Pengertian dan Konsep Pelayanan 
Pelayanan berasal dari kata dasar “layan” yang artinya dalam Kamus Besar 
Bahasa Indonesia adalah menyiapkan, setelah mendapatkan imbuhan dan akhiran maka 
membentuk kata kerja “melayani” berarti membantu menyediakan (mengurus) apa 
yang diperlukan seseorang. Pelayanan adalah perihal atau cara melayani kebutuhan 
orang lain dengan keinginan sendiri ataupun dengan maksud memperoleh imbalan. 
Bahwa pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara ekstrim 
dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia.  
Pelayanan merupakan bagian yang paling penting dari kegiatan pemasaran. 
Kualitas pelayanan yang ekselen adalah suatu pelayanan yang diberikan melebihi dari 
apa yang diharapkan pelanggan, hal ini merupakan sarana untuk mencapai kepuasan 
dan kesetiaan. Tujuan keseluruhan bisnis adalah menghasilkan pelanggan yang puas 
dan setia yang akan terus menjalin bisnis dengan perusahaan (Alwi, 2007). 
E. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan dapat tercapai apabila pelayan yang diberikan oleh 
penyedia layanan sesuai dengan harapan. Kepuasan pelanggan dicapai melalui proses 
manajemen dan penyedia pelayanan menyangkut dimensiyaitu penampilan fisik 
bangunan sertasaran dan prasarana yang mendukung pelayan termasuk tempat dimana 
pelayan itu diberikan (Badu, 2013). 
 
 
F. PT. Columbindo Perdana 
  
 
PT. Colombia secara resmi berdiri pada tanggal 28 Februari 1982, didirikan 
oleh sebuah keluarga yang sudah menekuni dunia bisnis sejak satu abad yang lalu, dan 
sudah memiliki pengalaman panjang dalam bisnis elektronik. Sejak tahun 1950 
keluarga ini telah menjadi importer Produk Philips dengan nama “Rasie Electronic” di 
Medan dan “Palapa Electronic” di Jakarta sebagai distributor untuk seluruh Indonesia. 
Sejak produk jepang memasuki pasar Indonesia pada tahun 70-an keluarga 
pendiri ini segera meraih peluang untuk menjadi penyalur produk-produk jepang yang 
terkemuka seperti Sanyo, Hitachi, Sharp, Toshiba, National, Mitsubishi dan Pioneer. 
Para pendiri melihat bahwa di masa depan permintaan masyarakat akan barang-barang 
electronic akan terus meningkat, tetapi disisi lain daya beli masyarakat masih rendah. 
Kenyataan ini justru dilihat sebagai potensi pasar terbesar yang harus segera digarap 
dan diolah. Beranjak dari latar belakang pemikiran inilah akhirnya Palapa Electronic 
merubah strategi pemasaranya dengan nama PT. COLUMBIA DHARMA PERTIWI 








A. Jenis Dan Lokasi Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan adalah metode kualitatif. Dimana hanya 
mendeskripsikan data apa adanya dan menjelaskan data atau kejadian dengan kalimat-
kalimat penjelasan secara kualitatif. Jenis penelitian kualitatif, informasi yang 
dikumpulkan dan diolah harus tetap obyektif dan tidak dipengaruhi oleh pendapat 
peneliti sendiri. Adapun lokasi tempat penelitian dilakukan di kantor PT. Columbindo 
Perdana Cabang Makassar. 
B. Pendekatan Penelitian 
Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian saintifik dan divergensi. 
Pendekatan saintifik yaitu proses pembelajaran yang dirancang sedemikian rupa untuk 
mengidentifikasi atau menemukan dan merumuskan masalah. Pendekatan divergensi 
yaitu menggali kemungkinan dan batasan-batasan berbagai situasi dengan menerapkan 
warisan pemikiran kritis melaui metode penelitian kualitatif untuk menciptakan 
pemahaman baru ke arah solusi desain yang lebih baik. 
C. Sumber Data 
Sumber data pada penelitian ini adalah wawancara dengan beberapa 
narasumber yakni petugas pelayanan dan beberapa pelanggan. Selain itu data juga 
  
 
diperoleh dari buku pustaka, jurnal penelitian terdahulu yang memiliki keterkaitan pada 
penelitian ini dan sumber-sumber data online atau internet. 
D. Metode Pengumpulan Data 
1. Wawancara 
Wawancara merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan melalui tatap 
muka dan tanya jawab langsung antara pengumpul data terhadap narasumber/sumber 
data. Adapun penyusunan wawancara ini adalah sebagai berikut: 
Tema : Bentuk peningkatan pelayanan pelanggan yang ada di 
  Kota Makassar. 
Tujuan : Untuk mendapatkan informasi mengenai kepuasan 
  pelanggan terhadap pelayanan. 
Target narasumber : Petugas pelayanan dan beberapa pelanggan. 
Waktu : Menyesuaikan waktu luang dari narasumber 
2. Studi Literatur 
Studi Literatur adalah salah satu  metode pengumpulan data dengan cara 
membaca buku-buku dan jurnal sesuai dengan data yang dibutuhkan. Pada penelitian 
ini penulis memilih studi literatur untuk mengumpulkan referensi dari buku-buku serta 
jurnal-jurnal yang memiliki kemiripan dengan judul penelitian. 
3. Observasi 
Observasi yang dilakukan yaitu melihat kinerja petugas pelayanan di lapangan 
serta mendapatkan respon dari masyarakat. 
  
 
E. Instrumen Penelitian 
Adapun instrument penelitian yang digunakan dalam penelitan yaitu : 
1. Perangkat Keras 
Perangkat keras yang digunakan untuk mengembangkan dan mengumpulkan 
data pada aplikasi ini adalah sebagai berikut: 
1) Laptop Aspire dengan spesifikasi : 
2) Prosesor Intel Core i3-3317 CPU With nVidia  HD Graphics 1.70 GHz 
3) RAM2 GB  
4) Hardisk 512 GB 
5) Smartphone dengan Spesifikasi RAM 1GB 
2. Perangkat Lunak 
Adapun perangkat lunak yang digunakan dalam aplikasi ini adalah sebagai 
berikut: 
1) Ionic  
2) JDK (Java Development Kit) 
3) Git 
4) Node.js 
5) Windows 7 
6) Browser 




3. Teknik Pengolahan Dan Analisa Data 
Analisis data terbagi menjadi dua yaitu metode analisis kuantitatif dan metode 
analisis kualitatif. Analisis kuantitatif ini menggunakan data statistik dan dapat 
dilakukan dengan cepat, sementara analisis kualitatif ini digunakan untuk data 
kualitatif data yang digunakannya adalah berupa catatan-catatan yang biasanya 
cenderung banyak dan menumpuk sehingga membutuhkan waktu yang cukup lama 
untuk dapat menganalisisnya secara seksama. Penelitian kualitatif merupakan 
penelitian yang digunakan untuk meneliti pada kondisi objek alamiah dimana peneliti 
merupakan instrumen kunci. 
4. Metode Pengembangan Aplikasi 
Pada penelitian ini, metode perencanaan aplikasi yang digunakan adalah 
Waterfall. Model Waterfall adalah model klasik yang bersifat sistematis, berurutan 
dalam membangun software, dimana proses pengerjaanya bertahap dan harus 
menunggu tahap sebelumnya selesai dilaksanakan kemudian memulai tahap 
selanjutnya.Model waterfall dalamaplikasi merupakan suatu hal yang harus dilakukan 
dalam suatu rekayasa perangkat lunak, hal ini akan mempengaruhi pekerjaan-pekerjaan 
dalam pembuatan aplikasi tersebut. 
Metode waterfall merupakan model yang paling pertama dipulikasikan. Model 
ini berasal dari proses sistem engineering yang lebih umum. Sesuai gambar, karena 
proses dari tahap satu ke tahap selanjutnya mengalir kebawah, model ini dikenal 




Gambar III. 1. Waterfall Model I (Pressman, 2010). 
1) Requirements Definition: Layanan, batasan, dan tujuan dari sistem 
ditetapkan melalui konsultasi dengan pengguna sistem. Semua itu 
didefinisikan secara detail dan bertindak sebagai spesifikasi sistem. 
2) System And Software Design: Proses disain sistem membagi kebutuhan 
menjadi hardware atau software. Ini menetapkan hampir seluruh 
perancangan sistem. Disain software melibatkan pengidentifikasian dan 
penggambaran mengenai pemisahan dasar sistem software dan 
hubungannya. 
3) Implementation And Unit Testing : Dalam tahap ini, desain software adalah 
menyadari sebagai kumpulan program atau satuan program. Unit testing 
melibatkan verifikasi bahwa setiap unit telah mencapai spesifikasinya. 
4) Integration And System Testing : Satuan program atau kumpulan program 
diintegrasikan sebagai sistem yang telah selesai, untuk menjamin bahwa 
  
 
kebutuhan software telah terpenuhi. Setelah pengetesan, sistem software 
dikirimkan kepada pelanggan. 
5) Operation And Maintenance : Biasanya, ini adalah bagian siklus hidup 
software yang paling lama. Sistem diinstal dan dimasukkan kedalam 
penggunaan. Pemeliharaan melibatkan pembenaran kesalahan yang tidak 
ditemui dalam tahap awalsiklus, meningkatkan implementasi satuan sistem, 
dan meningkatkan layanan sistem sehubungan ditemukannya kebutuhan 
baru (Pressman, 2010). 
5. Teknik Pengujian Sistem 
Metode pengujian yang dilakukan pada penelitian ini adalah metode pengujian 
langsung yaitu dengan menggunakan pengujian Black-box. Digunakan untuk menguji 
fungsi-fungsi khusus dari perangkat lunak yang dirancang. 
Pengujian Black-box Testing adalah menguji perangkat lunak dari segi 
spesifikasi fungsional tanpa menguji desain dan kode program. Pengujian 
dimaksudkan untuk mengetahui apakah fungsi-fungsi, masukan dan keluaran dari 
perangkat lunak sesuai dengan spesifikasi yang dibutuhkan (Rosa dan M. Shalahuddin 
, 2011). 
Kebenaran perangkat lunak yang diuji hanya dilihat berdasarkan keluaran yang 
dihasilkan oleh dari data atau kondisi masukan yang diberikan untuk fungsi yang ada 
tanpa melihat bagaimana proses untuk mendapatkan keluaran tersebut. Dari keluaran 
yang dihasilkan, kemampuan program dalam memenuhi kebutuhan pemakai dapat 




















ANALISIS DAN PERANCANGAN SISTEM 
A. Analisis Sistem Yang Sedang Berjalan 
Sebelum dilakukan perancangan sistem yang baru, terlebih dahulu dilakukan 
analisis terhadap sistem yang telah berjalan saat ini. Hal ini bertujuan untuk 
membandingkan kinerja sistem yang telah ada dengan sistem yang akan diusulkan. 
Adapun sistem yang berjalan saat ini di PT. Columbindo Perdana Makassar 
hanya sebatas memberikan informasi tentang produk – produk yang ditawarkan. 
Terkadang untuk mengatasi beberapa keluhan yang dilakukan konsumen atas 
ketidakpuasan dengan produk yang sudah mereka beli, pegawai harus menunggu 
konfirmasi dari pihak pimpinan untuk melanjutkan penanganan keluhan tersebut. 
Berikut prosedur sistem yang berjalan akan dijelaskan secara detail pada 































Gambar IV. 1. Flow Map Diagram pada Sistem yang Sedang Berjalan 
 
B. Analisis Sistem yang diusulkan 
Analisis sistem merupakan penguraian dari suatu sistem yang utuh ke dalam 
bagian-bagian komponennya untuk mengidentifikasi dan mengevaluasi permasalahan. 
Bagian analisis terdiri dari analisis masalah, analisis kebutuhan dan analisis kelemahan. 
1. Analisis Masalah 
Sistem Electronic Customer Relationship Management berbasis Android    
adalah sistem yang terdiri dari aplikasi yang terhubung dengan server di setiap outlet 
dari PT. Columbindo Perdana cabang Makassar yang dapat digunakan dalam 
membantu pelanggan mendapatkan pelayanan yang lebih terpercya dan bisa 



































pelanggan dapat tersalurkan dengan mudah melalui smartphone Androidnya. Aplikasi 
tersebut tidak hanya memberikan solusi bagi keluhan pelanggan, setiap pelanggan juga 
bisa melakukan transaksi pembelian produk yang lebih terpercaya dan cepat melalui 
aplikasi tersebut. 
2. Analisis Kebutuhan 
a. Kebutuhan Antarmuka (Interface) 
Kebutuhan-kebutuhan antarmuka untuk pembangunan aplikasi ini yaitu 
sebagai berikut : 
1) Bagi pelanggan 
a) Aplikasi yang dirancang akan mempunyai antarmuka yang mudah 
digunakan bagi pengguna. 
b) Aplikasi menampilkan form pengisian nama pengguna dan kata sandi 
penggunaagar dapat mengakses akunnya.  
c) Aplikasi menampilkan produk – produk yang ditawarkan oleh PT. 
Columbindo Perdana 
d) Aplikasi menampilkan informasi akun pengguna berupanama lengkap, 
alamat e-mail, nomor handphone, nomor rekening dan alamat tempat 
tinggal. 
e) Aplikasi menampilkan informasi transaksi yang telah digunakan.  
f) Aplikasi menampilkan fitur keranjang belanja 




2) Bagi operator 
a) Menampilkan jumlah outlet yang ada di Makassar 
b) Menampilkan jumlah pelanggan 
c) Menampilkan grafik penjualan mingguan 
d) Menampilkan grafik penjualan tahunan 
e) Menampilkan form keluhan via chatting. 
f) Menampilkan form keluhan via email 
g) Menampilkan laporan penjualan 
h) Menampilkan laporan penanganan keluhan 
i) Menampilkan form penambahan outlet baru 
b. Kebutuhan Data 
 Data yang diolah aplikasi ini yaitu sebagai berikut: 
1) Data pelanggan 
2) Data keluhan dari pelanggan yakni berupa kerusakan barang yang telah dibeli 
pelanggan 
3) Data produk – produk yang di tawarkan PT. Columbindo Perdana 








c. Kebutuhan Fungsional 
Kebutuhan fungsional merupakan penjelasan proses fungsi yang berupa 
penjelasan secara terinci setiap fungsi yang digunakan untuk menyelesaikan 
masalah. 
Fungsi-fungsi yang dimiliki oleh aplikasi ini adalah sebagai berikut: 
1) Menampilkan produk-produk yang ditawarkan PT. Columbindo Perdana. 
2) Menampilkan form keluhan pelanggan 
3) Menampilkan data akun pelanggan 
4) Menampilkan data history transaksi 
 
3. Analisis Kelemahan 
Sistem yang diusulkan ini diharap membantu pemaksimalan pelayanan untuk 
pelanggan PT. Columbindo Perdana. Namun sistem ini masih memiliki kelemahan-
kelemahan tertentu, seperti aplikasi tidak dapat digunakan tanpa menggunakan akses 
internet. Selain itu, batasan masalah penggunaan aplikasi yaitu tampilan UI / UX masih 
kurang dan masih membutuhkan perbaikan.  
  
4. Flowmap Analisis Sistem yang Diusulkan 
Pada gambar dibawah flowmap sistem yang diusulkan jika pelanggan ingin 
melakukan transaksi pembelian, pelanggan tidak perlu lagi bersusah payah untuk 
mendatangi outlet tapi cukup dengan membuka aplikasi di smartphone dan melakukan 
  
 
transaksi. Begitupun jika igin melakukan keluhan terhadap barang yang sudah dibeli, 
cukup melalui smartphone Androidnya. 
Perbedaan Analisis sistem yang diusulkan dan analisis sistem yang sedang 
berjalan yaitu terdapat pada pelaporan keluhan pelanggan. Sebelumnya pelanggan 
harus kembali ke outlet untuk melakukan keluhan. Sekarang pelangan cukup 
melaporkan keluhan melalui smartphone Androidnya. 




















C. Perancangan Sistem 
1. Use Case Diagram 
Use case diagram merupakan gambaran skenario dari interaksi antara 
pengguna dengan sistem. Use case diagram menggambarkan hubungan antara 
aktor dan kegiatan yang dapat dilakukannya terhadap aplikasi. 
















































2. Class Diagram 
Class Diagram merupakan diagram yang menggambarkan struktur sistem dari 
segi pendefinisian kelas-kelas yang akan dibuat untuk membangun sistem. 
 
3. Sequence Diagram 
Sequence diagram menggambarkan interaksi antar objek di dalam dan di sekitar 
sistem berupa message terhadap waktu. Pembuatan sequence diagram bertujuan 
agar perancangan aplikasi lebih mudah dan terarah. Interaksi-interaksi yang terjadi 
dalam aplikasi psikotes adalah. 

























Gambar IV. 6. Sequence Diagram Menu Keluhan 
 









Gambar IV. 7. Sequence Diagram Menu Transaksi 
  
 










Gambar IV. 8. Sequence Diagram Menu Return 
4. Activity Diagram 
Activity Diagram adalah representasi grafis dari seluruh tahapan alur kerja yang 
mengandung aktivitas, pilihan tindakan, perulangan dan hasil dari aktivitas tersebut. 
Diagram ini dapat digunakan untuk menjelaskan proses bisnis dan alur kerja 
operasional secara langkah demi langkah dari komponen suatu sistem. Adapun activity 





















Gambar IV. 9. Activity Diagram 
5. Struktur Navigasi 
Aplikasi Electronic Customers Relationship Management berbasis Android 
ini menggunakan struktur navigasi Hierarchical Model, di mana menu utama 
  
 
yaitu beranda adalah pusat navigasi yang merupakan penghubung ke semua 























6. Perancangan ERD (Entity Relationship Diagram) 
ERD (Entity Relationship Diagram) merupakan suatu model untuk 
menjelaskan hubungan antar data dalam basis data berdasarkan objek-objek 
dasar data yang mempunyai hubungan antar relasi. ERD untuk memodelkan 
struktur data dan hubungan antar data, untuk menggambarkannya digunakan 



















7. Kamus data 
Kamus data (data dictionary) adalah suatu penjelasan tertulis tentang 
suatu data yang berada di dalam database. Kamus data pertama berbasis 
kamus dokumen tersimpan dalam suatu bentuk hard copy dengan mencatat semua 
penjelasan data dalam bentuk yang dicetak. Walau sejumlah kamus berbasis 
dokumen masih ada, praktik yang umum saat ini ialah mempergunakan kamus data 
yang berbasis komputer. Pada kamus data berbasis komputer, penjelasan data 
dimasukkan ke dalam komputer dengan memakai Data Description 
Language (DDL) dari sistem manajemen database, sistem kamus atau 
peralatan CASE. Kamus data tidak perlu dihubungkan dengan diagram arus data 
dan formulir-formulir kamus data dirancang untuk mendukung diagram arus data. 
a. Nama file = admintanggapiorders  
 @id, user_id, orderusers_id, created_at, updated_at 
b. Nama file = chatinfos  
 @id, phoneisers_id, users_id, isi, device, created_at, updated_at 
c. Nama file = keluhanemails 
 @id, from, to, isi, tujuan, created_at, updated_at 
d. Nama file = keluhanmembers   





e. Nama file = migrations 
 @id, migration, batch 
f. Nama file = orderdetails 
 @id, orderusers_id, products_id, qty, created_at, updated_at 
g. Nama file = orderusers 
 @id, connote_no, phoneusers_id, state, created_at, updated_at 
h. Nama file = outlets 
 @id, nama, alamat, telepon,  created_at, update_at, latitude, longitude 
i. Nama file = password_resets 
 @email, token, created_at 
j. Nama file = phoneusers 
 @id, nama, email, alamat, telepon, username, pass, bank, an, rekening, 
created_at, updated_at 
k.  Nama file = products 
 @id, nama, harga, foto, created_at, updated_at 
l. Nama file = returndetails 
 @id, returnusers_id, products_id, qty, created_at, updated_at 
m. Nama file = returnusers 





n. Nama file = temptransaksi 
 @id, product_id, phoneuser_id, nama, harga, qty, created_at, updated_at 
o. Nama file = useroutlets 
 @id, users_id, outlets_id, created_at, updated_at 
p. Nama file = users 
 @id, nama, email, password, level, status, remember_token, created_at, 
updated_at 
q. Nama file = view_jual 
 @id, connote_no, phoneusers_id, state, created_at, update_at, vmonth, 
vdate, vtahun, vbulantahun, vtgblnthn, tharg 
8. Perancangan Tabel 
Penggunaan tabel dalam aplikasi ini yaitu untuk menampung data identitas 
masyarakat yang telah terdaftardan data laporan yang dikirim oleh user melalui 
smartphone. Berikut rincian tabel yang digunakan dalam aplikasi ini 
a. Tabel Admintanggapanorders 
Tabel IV. 1. Tabel Admintanggapanorders 
Field Name Type Ket 
Id Int (10) Primary Key 
User_id Int (11)  







b. Tabel Chatinfos 









c. Tabel Keluhanemails 
Tabel IV. 3. Tabel Keluhanemails 
Created_at  Timestamp   
Updated_at  Timestamp   
Field Name Type Ket 
Id Int(10) Primary Key 
Phoneusers_id Int(10)  
Users_id Int(10)  
Isi Text  
Device Enum  
Created_at Timestamp   
Updated_at Timestamp   
Field Name Type Ket 
Id Int (10) Primary Key 
From  Int (11)   
To Varchar(255)  
Isi Text  






d. Tabel Keluhanmembers 










e. Tabel Migrations 







Created_at Timestamp   
Updated_at Timestamp   
Field Name Type Ket 
Id Int (10) Primary Key 
Phoneusers_id Int (11)  
Users_id Int (11)  
Connote_id  Varchar (255)  
Keluhan Int(10)  
Jeniskeluhan Enum  
Created_at Timestamp   
Update_at Timestamp   
Field Name Type Ket 
Id Int(10) Primary Key 
Migration Varchar(255)  
Batch Int(11)  
  
 
f. Tabel Orderdetails 









g. Tabel Orderusers 












Field Name Type Ket 
Id  Int(10) Primary Key 
Orderusers_id Int(10)  
Products_id Int(10)  
Qty Int(11) 
 
Created_at Timestamp  
 
Update_at Timestamp  
 
Field Name Type Ket 
Id  Int(10) Primary Key 
Connote_no Varchar(255)  
Phoneusers_id Int(10)  
State Enum  
Created_at Timestamp   
Updated_at Timestamp   
  
 
h. Tabel Outlets 











i. Tabel Password_resets 










Field Name Type Ket 
Id  Int(10) Primary Key 
Nama Varchar(255)  
Alamat Varchar(255)  
Telepone Varchar(255) 
 
Created_at Timestamp  
 






Field Name Type Ket 
Email Varchar(255)  
Token Varchar(255)  
Created_at Timestamp  
  
 
j. Tabel Phoneusers 














k. Tabel Products 
Tabel IV. 11. Tabel Products 
Field Name Type Ket 
Id Int(10)  
Nama Varchar(255)  
Email  Varchar(255)   
Alamat Varchar (255)  
Telepone Varchar(255)  
Username Varchar(255)  
Pass Varchar(255)  
Bank Varchar(255)  
An Varchar(255)  
Created_at  Timestamp   
Updated_at Timestamp  
Field Name Type Ket 
Id  Int(10) Primary Key 
Nama Varchar(255)  







l. Tabel Returnsdetails 









m. Tabel Returnusers 
Tabel IV. 13. Tabel Returnusers 
Foto Longtext 
 
Created_at Timestamp  
 
Update_at Timestamp  
 
Field Name Type Ket 
Id  Int(10) Primary Key 
Returnusers_id Int(11)  
Product_id Int(11)  
Qty Int(11) 
 
Created_at Timestamp  
 
Update_at Timestamp  
 
Field Name Type Ket 
Id  Int(10) Primary Key 
Orderusers_id Int(11)  
Alasan_pengembalian Text  
State Enum 
 







n. Tabel Temptransaksi 






o. Tabel Useroutlets 
Tabel IV. 15. Tabel Useroutlets 
Created_at Timestamp  
 
Update_at Timestamp  
 
Field Name Type Ket 
Id  Int(10) Primary Key 
Product_id Inr(10)  
Phoneusers_id Int(10)  
Nama Varchar(255) 
 




Created_at Timestamp  
 
Update_at Timestamp  
 
Field Name Type Ket 
Id  Int(10) Primary Key 
User_id Int(10)  
Outlets_id Int(10)  






p. Tabel Users 














q. Tabel View 
Tabel IV. 17. Tabel View 
Update_at Timestamp  
 
Field Name Type Ket 
Id  Int(10) Primary Key 
Nama Varchar(255)  
Email Varchar(255)  
Password Varchar(255) 
 
Level  Enum 
 




Created_at Timestamp  
 
Update_at Timestamp  
 
Field Name Type Ket 
Id  Int(10) Primary Key 
Connote_no Varchar(255)  
















Flowchart atau bagan alir adalah bagan (chart) yang menunjukkan 
alir  (flow) di dalam program atau prosedur sistem secara logika. Bagan alir 
(flowchart) digunakan terutama untuk alat bantu komunikasi dan untuk 







Created_at Timestamp  
 






































IMPLEMENTASI DAN PENGUJIAN APLIKASI 
A. Implementasi Aplikasi 
Implementasi adalah tahap penerapan dan sekaligus pengujian bagi sistem 
berdasarkan hasil analisa dan perancangan yang telah dilakukan pada bab IV. Pada bab 
V ini merupakan implementasi hasil rancangan menjadi sebuah aplikasi E – CRM pada 
PT. Columbindo Perdana Cabang Makassar dengan menggunakan Framework Ionic. 
1. Interface  
a. Tampilan Login 
Pada gambar V.1 terdapat dua kolom yaitu kolom untuk pengisian username 








Gambar V. 1. Tampilan Login 
  
 
b. Tampilan Utama  
Pada gambar V.1 terdapat banyak pilihan produk yang ditawarkan untuk 







Gambar V. 2. Tampilan Utama 
c. Antarmuka Pilih Menu 
Pilih menu terdiri dari beberapa pilihan seperti menu Keluhan, menu Akun, 
menu Keranjang, menu Transaksi, menu About dan menu Keluar yang 
















Gambar V. 3. Antarmuka Pilih Menu 
d. Menu Keluhan 
Menu keluhan mengambil peran penting yaitu untuk melaporkan kerusakan 









Gambar V. 4. Antarmuka Menu Laporan 
  
 
e. Menu Keranjang 










Gambar V. 5. Antarmuka Menu Keranjang 
f. Menu Transaksi 
Pada menu Transaksi terdapat beberapa informasi mengenai transaksi 















Gambar V. 6. Antarmuka Menu Transaksi 
g. Halaman Utama Web Server 
Pada halaman utama web server menampilkan berrbagai informasi untuk 







Gambar V. 7. Antarmuka Menu Web Server 
  
 
h. Halaman Informasi Keluhan 









Gambar V. 8. Antarmuka Menu Informasi Keluhan 
i. Halaman Order 








Gambar V. 9. Antarmuka Menu Order 
  
 
j. Halaman Laporan Penjualan 







Gambar V. 10. Antarmuka Laporan Penjualan 
k. Halaman Laporan Pengembalian 







Gambar V. 11. Antarmuka Laporan Pengembalian 
  
 
B. Pengujian Sistem 
Pengujian sistem merupakan proses pengeksekusian sistem perangkat lunak 
untuk menentukan apakah sistem tersebut cocok dengan spesifikasi sistem dan berjalan 
di lingkungan yang diinginkan. Pengujian sistem sering diasosiasikan dengan 
pencarian bug, ketidak sempurnaan program, kesalahan pada program yang 
menyebabkan kegagalan pada eksekusi sistem perangkat lunak. 
Pengujian dilakukan dengan menguji setiap proses dan kemungkinan kesalahan 
yang terjadi untuk setiap proses. Adapun pengujian sistem yang digunakan adalah 
Black box. Pengujian Black box yaitu menguji perangkat lunak dari segi spesifikasi 
fungsional tanpa menguji desain dan kode program.  
Pengujian dimaksudkan untuk mengetahui apakah fungsi-fungsi, masukan, dan 
keluaran dari perangkat lunak sesuai dengan spesifikasi yang dibutuhkan. 
1. Prosedur Pengujian 
Persiapan yang dilakukan dalam melakukan pengujian adalah sebagai berikut: 
a. Menyiapkan sebuah smartphone dengan sistem operasi Android. 
b. Menginstal aplikasi Siskemas pada smartphone tersebut. 
c. Mengaktifkan GPS smartphone. 
d. Melakukan proses pengujian. 





2. Hasil Pengujian BlackBox 
a. Pengujian Halaman Masuk 
Tabel pengujian halaman masuk ke dalam sistem digunakan untuk 
mengetahui apakah halaman laporan akan ditampilkan jika nama pengguna dan 
kata sandi yang dimasukkan benar dan tidak bisa masuk jika data masukan salah. 
Berikut tabel pengujian halaman masuk: 
Tabel V. 1. Pengujian Halaman Masuk 
Kasus dan Hasil Uji (Data Benar) 
Data Masukan Yang Diharapkan Pengamatan Kesimpulan 
Nama pengguna  
dan kata sandi 
telah terisi dengan 
benar   
Akan tampil halaman 








[√ ] Diterima 
[   ] Ditolak 
Nama pengguna  
dan kata sandi 
salah 
Akan tampil pesan 
nama pengguna dan 
kata sandi salah 
Tampil pesan 
nama pengguna 
dan kata sandi 
salah 
[√ ] Diterima 
[   ] Ditolak 
 
b. Pengujian System Website 
Tabel pengujian ini digunakan untuk mengetahui apakah aplikasi 
berjalan di website, yang terdapat dalam aplikasi ini dapat menampilkan grafik 
penjualan produk pertahun dan minggu, menampilkan jumlah pengguna mobile 
yang telah mendaftar akun, dapat menambah outlet dan juga menambah produk 
jika dinginkan, menampilkan daftar akun yang mengorder barang, dapat 
menampilkan daftar keluhan pada kolom keluhan serta dapat mengirim laporan 
  
 
dengan baik sesuai dengan yang diharapkan. Berikut tabel pengujian sistem 
website : 
Tabel V. 2. Pengujian Sistem Website 
Data Masukan Pengamatan Kesimpulan 
Klik 
Dashboard 
Tampil grafik pemesanan produk 
pertahun, perminggu dan tampil 
jumlah orderan 
[√ ] Diterima 
[   ] Ditolak 
Klik 
Master Pages 
Tampil kondisi dan detail kerusakan 
jalan 
[√ ] Diterima 
[   ] Ditolak 
Klik 
Order 
Menampilkan daftar akun yang telah 
meng-order dan daftar pengembalian 
[√ ] Diterima 
[   ] Ditolak 
Klik  
Keluhan 
Menampilkan form chating pelanggan 
dan daftar mail pelanggan  
[√ ] Diterima 
[   ] Ditolak 
Klik  
Report 
Menampilkan grafik penjualan, hasil 
penjualan dan pengembalian 
[√ ] Diterima 
[   ] Ditolak 
Klik 
Sign Out 
Menampilkan form login out 
[√ ] Diterima 
[   ] Ditolak 
 
 
c. Pengujian System Mobile 
Tabel pengujian menu artikel digunakan untuk mengetahui apakah menu 
artikel yang terdapat dalam aplikasi ini dapat menampilkan artikel yang berkaitan 
dengan kebersihan dan sampah dengan baik sesuai dengan yang diharapkan. 




Tabel V. 3. Pengujian Sistem Mobile 
Data Masukan Pengamatan Kesimpulan 
Pilih/Klik  
Produk 
Tampil daftar produk beserta 
gambar dan harganya 
[√ ] Diterima 
[   ] Ditolak 
Pilih/Klik 
Lokasi 
Menampilkan daftar lokasi 
Columbia terdekat 
[√ ] Diterima 
[   ] Ditolak 
Pilih/Klik 
Keluhan 
Menampilkan form chating [√ ] Diterima 
[   ] Ditolak 
Pilih/Klik  
Transaksi 
Menampilkan list transaksi 
[√ ] Diterima 
[   ] Ditolak 
Pilih/Klik  
Keranjang 
Menampilkan list produk yang 
telah dipilih 
[√ ] Diterima 
[   ] Ditolak 
 
d. Pengujian Button Keluar 
Tabel pengujian button keluar digunakan untuk mengetahui apakah 
button keluar pada aplikasi ini dapat berfungsi atau tidak jika berfungsi 
pengguna akan keluar dari aplikasi. Berikut tabel pengujian button keluar: 
Tabel V. 4. Pengujian Button Keluar 
Kasus dan Hasil Uji (Data Benar) 
Data Masukan Yang Diharapkan Pengamatan Kesimpulan 
Button keluar 
dipilih  
keluar dari aplikasi 
dan kembali ke 
halaman login 
Akun pengguna 
keluar dan menuju 
ke halaman awal 
[ √ ] Diterima 








Dari pembahasan yang telah dijelaskan pada bab-bab sebelumnya, dapat 
diambil kesimpulan bahwa tujuan penelitian sudah tercapai yaitu merancang dan 
mengimplementasikan aplikasi E-CRM (electronic customer relationship 
management) berbasis Android pada PT. Columbindo Perdana cabang Makassar 
sehingga dapat mempermudah para pelanggan saat melakukan pengaduan dan bisa 
mengacu ke peningkatan kepuasan para pelanggan. Maka dengan adanya aplikasi 
berbasis Android pelanggan akan lebih puas karena mendapatkan pelayanan yang lebih 
dan terpercaya yang bisa meningkatkan loyalitas para pelanggan selama memiliki 
koneksi jaringan internet. Hal ini dibuktikan oleh pengujian Black-box, hasil pengujian 
Black-box menunjukkan data masukan dengan hasil yang diharapkan sudah sesuai. 
Sedangkan menurut 85% user target aplikasi Android ini cukup membantu dalam 
melakukan keluhan yang sebelumnya hanya bisa melalui sms dan telepon. 
 
B. Saran 
Sistem E-CRM berbasis Android ini masih jauh dari kesempurnaan, untuk 
menciptakan sebuah sistem baru yang baik tentu perlu dilakukan sosialisasi dan 
pengembangan baik dari sisi tampilan, sisi manfaat maupun dari sisi kerja sistem. 
  
 
Berikut beberapa saran bagi yang ingin mengembangkan sistem yang mungkin dapat 
menambah nilai dari sistem nantinya: 
1. Dibutuhkan akses jaringan internet yang baik sehingga GPS dapat mengambil titik 
koordinat lokasi outlet. 
2. Penambahan fitur aplikasi seperti informasi produk terlaris ataupun produk terbaru dari 
PT. Columbia Perdana. 
3. Perngembangan UI / UX dari system yang sekarang 
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